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1 Johdanto 
 
 
Ulkomaalaisten turistien määrä on kasvanut jatkuvasti Suomessa, ja nykyisen 
talouskriisin jälkeen odotetaan myös kasvun palavaan takaisin (Suomen 
matkailustrategia 2014, 10). Vuodesta toiseen venäläiset ovat suurin ulkomainen 
matkailuryhmä Suomessa, joten tässä opinnäytetyössä haluan tutkia tämän 
matkailuryhmää. Vaikka nykyisen talouskriisin takia venäläisasiakkaiden määrä 
on vähentynyt huomattavasti, tämä asiakasryhmä on vielä edelleen tärkeä 
varsinkin Etelä ja Itä-Suomessa. 
 
Tämä opinnäytetyö on tehty Holiday Linnunlahdelle, jossa olin työskentelemässä 
noin vuosi, ennen kuin aloitin miettiä opinnäytetyötä. Tutkimusaiheen valintaan 
vaikutti se, että suuri asiakasryhmä ulkomaalaisista oli venäläisiä. Olen halunnut 
tutkia enemmän tätä asiakasryhmää, ja työpaikka antoi hyvän mahdollisuuden 
tekemään sen sekä soveltamaan omaa äidinkieltään. Lisäksi minulla oli oma 
mielenkiinto harjoitella kyselyn tekemistä sekä tutkia kiinnostavaa 
asiakasryhmää. 
 
 
2 Toimeksiantaja 
 
 
Holiday Linnunlahden leirintäalue on yksin kahdesta Joensuun kaupungin 
alueella sijaitsevasta leirintäalueesta. Se sijaitsee n. 1.5 km kaupungin torilta 
Pyhäselän rannalla. Alueella on 9 paritalohuoneistoa jotka ovat rakennettu 
vuonna 2011. 
 
Huoneistot ovat kaikki samankokoisia (63m2) ja samantasoisia. Siellä on 
”makuuhuoneen, tupakeittiön ja parven lisäksi jokaisessa huoneistossa oma 
sauna. Huoneistojen varusteluun kuuluu liinavaatteet, ruoanlaittovälineet, 
taulutelevisio, CD-soitin/radio ja langaton internetyhteys”. 
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Varsinaisessa leirintäalueessa on satoja telttapaikkoja ja 90 matkailuajoneuvon 
paikkaa joista 40 on sähköistettyjä. Alue tarjoaa asiakkaille seuraavia palveluja: 
itsepalvelukesäkeittiön, suihkut ja WC:t huoltorakennuksessa, saunat, 
grillikatokset, tilaus aamiaisen sekä kahvilan, josta löytyy A-oikeus ja 
tilausravintola. Alueen vastaanotto on auki päivällä aamusta iltaan, riippuu 
vuodenajasta sekä 24 tuntia toimiva puhelinpäivystys. Lisäpalveluun kuuluu 
polkupyörävuokraus, pyykinpesumahdollisuus, saunavuokraus sekä 
silitysraudan lainaus. 
 
Leirintäalueella tai aivan sen läheisyydessä on mahdollisuus harrastaa uintia, 
lenkkeilyä, minigolfia ja keilausta lähellä sijaitsevissa uimahallissa ja 
kuntokeitaalla. Talvilla alueen vieressä on valaistu hiihtolatu. 
 
Sesongista riippumatta asiakkaista suurin osa majoittuu paritalossa. Hinta 
lasketaan henkilömäärän mukaan. Vuonna 2014 huoneistojen keskihinta oli 1-2 
henkilölle 119€, 3–4 henkilölle 135 € ja 5–6 henkilölle 160 €. 
Matkailuperävaunusta otetaan perusmaksu 16 €/vrk + henkilömaksu 2 €/vrk, ja 
sähkö alkaen 4 €/vrk. (Holiday Linnunlahti 2015.) 
 
Vuonna 2014 kesällä kävijöiden määrä oli korkea ja huoneistojen käyttöaste oli 
yli 90 % koko kesän (Taulukko 1). 
Taulukko 1. Majoitustilaston tiedonantajapalaute: heinäkuu - syyskuu, 2014. 
(Tilastokeskus 2014). 
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3 Venäläiset matkailijoina Suomessa sekä Pohjois-
Karjalassa 
 
 
3.1 Venäläiset matkailijat 
 
 
Tilastokeskuksen matkojen lukumäärien mukaan Suomi on yksi suurista 
matkailukohteista niille venäläisille, jotka asuvat Suomen rajan lähialueella. 
Matkojen määrä on kasvanut tasaisesti jo pitkän ajan. Suomen lisäksi venäläiset 
matkustavat paljon Turkkiin, Kiinaan, Egyptiin ja Viroon. Suuri osa venäläisestä 
tulee Suomeen ostoksille.  Yli 40 % niistä, jotka tulevat Suomeen, on 
säännöllisesti saapuvat vapaa-ajan takia. Suuret vetovoimaiset kaupungit 
venäläismatkustajille ovat Lappeenranta, Helsinki ja Imatra. (Pohjois-Karjalan 
maakuntaliitto 2013.) 
 
Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2012 Suomessa kävi 7,6 miljoonaa ulkomaista 
matkustajaa joista venäläismatkailijat muodostivat suurimman matkailijaryhmän 
(kuvio 1). Kaikista matkustajista 47 prosenttia eli yhteensä noin 3,6 miljoonaa 
matkustajaa saapui Venäjältä. Heistä 79 prosenttia asui Pietarin alueella. 
(Tilastokeskus 2012.) 
 
Kuvio 1. Suomessa vuonna 2012 käyneet ulkomaiset matkustajat asuinmaan 
mukaan (tuhansia matkustajia). (Rajahaastattelututkimus 2010.) 
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Pohjois-Karjalassa on samanlainen jakauma kuin koko Suomessa, eli venäläiset 
matkailijat ovat suurin osa kaikista matkailijoista (kuvio 2). 
 
Kuvio 2. Ulkomaalaisten yöpymiset asuinmaan mukaan maakunnittain 2011. (Itä-
Suomen katsaus. Tilastokeskus 2012.) 
 
Merkitys korostuu matkailu- ja kaupan alalla ja vaikuttaa myös moniin muihin 
palvelualoihin. Pohjois-Karjalassa suurin osa ostosmatkailijoista käy 
Joensuussa, jossa ovat samassa paikassa sijaitsevat isot myyntiketjut kuten 
esimerkiksi Prisma, City-market ja Sokos. Lisäksi monet venäläiset kulkevat 
Joensuun kautta Moskovasta tai Pietarista autolla Lappiin. Joensuussa he usein 
pysähtyvät yöksi ja jatkavat matkaa seuravana päivänä.  
 
Joensuusta löytyy paljon majoitus- sekä ruokapaikkoja, joten se on sopiva 
välipysähdyskaupunki, kun he ovat menossa Lappiin. Toinen vetovoimainen 
paikka, joka saa venäläiset Pohjois-Karjalaan on Kolin hiihtokeskus sekä 
kansallispuisto Kolilla. Pohjois-Karjalaan matkustavien venäläisten arvioidaan 
tulevan jatkossakin pääasiassa Karjalan tasavallan alueelta. Pietarin ja 
Moskovan suhteellinen määrä on huomattavasti pienempi. (Pohjois-Karjalan 
maakuntaliitto 2013.) 
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3.2 Venäläisten matkustajien yöpyminen Suomessa 
 
Majoitusliikkeet ovat majoitustoimintaa harjoittavia liikkeitä, jotka tarjoavat 
lyhytaikaista yöpymispaikkaa. Majoitustilastoissa liikkeet on jaettu 
toimialaluokituksen (TOL 2008) mukaisesti seuraaviin luokkiin: hotellit, motellit, 
matkustajakodit, retkeilymajat, lomakylät ja leirintäalueet. (Rusgate 2012.) 
 
Yli 70 % venäläisistä matkustajista ei jäänyt yöpymään majoitusliikkeessä 
Suomessa (kuvio 5).  Suuri osa heistä käy päivämatkalla ja palaa takaisin 
samana päivänä. Noin 55 % niistä matkustajista, jotka jäävät Suomeen 
yöpymään majoittuu mieluummin hotelliin tai motelliin. (Tilastokeskus 2012.) 
 
Myös venäläiset käyttävät paljon tuttavien ja sukulaisien majoitusmahdol-
lisuuksia. Lisäksi maksulliset majoitustavat kuten retkeilymajat, leirintäalueet ja 
vuokramökit ovat suosittu ja pienellä osalla majoittuvista on oma kiinteistö kuten 
mökki, oma asunto tai muu majoitus (kuvio 3). (Rajahaastattelututkimus 2010.) 
 
Kuvio 3. Majoitustapa (Rajahaastattelututkimus 2010). 
 
Se fakta, että suurin osa venäläismatkustajista ei pysähdy yöksi Suomeen, johtuu 
siitä, että he tulevat pääasiassa ostosmatkalle yhdeksi päiväksi. Lomamatkailijat 
Venäjältä, erityisesti isoista kaupungeista kuten Pietarista tai Moskovasta, 
mielellään majoittuvat leirintäalueilla. Heidän yöpymisen määrä kasvoi 
leirintäalueilla suhteessa enemmän kuin hotelleissa vuonna 2010. (Etelä-Saimaa 
2011.) 
Myös Pohjois-Karjalaan isosta lähikaupungista Petroskoista lomamatkalle tulevat 
venäläismatkustajat valitsevat usein lomamökit majoitustavaksi. Monet 
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petroskoilaiset matkailijat jäävät yöpymään Joensuun tai Kolin alueelle mökkiin. 
Päivällä he käyvät luontoretkillä tai hiihtämässä sekä laskettelemassa Kolilla. 
(Peltonen 2004). 
 
Tilastokeskuksen mukaan venäläismatkailijoiden yöpymiset vähenivät 
maaliskuussa 2014 koko maassa noin 14 prosenttia. Jyrkkä lasku jatkui 
syyskuussa joka vaikutti myös kaikkien kokonaiseen ulkomaisten matkailijoiden 
yöpymisten määrään Suomessa. Venäläisille kirjattiin Suomen majoitusliikkeissä 
vajaat 68 000 yöpymisvuorokautta, mikä oli 19,2 prosenttia vähemmän kuin 
vuotta aiemmin (kuvio 4). (Tilastokeskus 2014). 
 
Kuvio 4. Yöpymisten muutos syyskuussa 2014/2013, % (Tilastokeskus 2014). 
 
Kuivalaisen mukaan jyrkkä matkailijoiden määrän pudotus tulee huonosta ruplan 
kurssista ja sen huimasta laskusta.  Huonoa kehitystä vauhdittaa ruplan kurssin 
huima lasku. Venäläisillä ole nyt varaa ostella lomamatkoja. Hänen mielestään 
osa venäläisturisteja saattaa käydä vielä kerran Suomessa ja loput he säästävät 
eksoottisempien maiden matkaan, kuten Espanjaan tai Turkkiin. Suomessa ei ole 
tällä hetkellä eikä lähiaikoina kovin edullista käydä. Sen lisäksi monet ovat 
nähneet Suomen ja käyneet jo monta kertaa. (Kuivalainen 2014.) 
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4 Hostelli majoitusvaihtoehtona venäläisille matkailijoille 
 
 
Hostelli kuvaillaan majoitusliikkeeksi, joka on edullinen, välitön, siisti ja 
turvallinen. Huoneessa voi yleensä majoittua kahdesta kymmeneen henkilöä. 
Suuressa osassa huoneista ei yleensä ole omaa suihkua eikä wc-tilaa vaan ne 
ovat käytävillä. Myös lisäpalveluina tarjotaan yleensä itsepalvelukeittiötä ja 
vaatteiden pesumahdollisuutta sekä erilaisia säilytystiloja/vuokralokeroita. 
Majoitushinnastoon ei yleensä kuulu linnavaatteita, ja on mahdollista säästää 
tuomalla omat lakanat mukana. Ne ovat aina myös vuokrattavissa erikseen 
hostellista. Osa hostelleista on suljettuna osan ajasta tai matalan sesongin 
aikaan, ja useat toimijat ovat avoinna ainoastaan kesäisin. Hostellit ovat usein 
matalan sesongin aikaan esimerkiksi opiskelijoiden käytössä.  (Suomalaisen 
majoituselinkeinon erityispiirteitä). 
 
Toisin sanoen hostellit ovat yksinkertaisesti esimerkiksi perheille, 
reppumatkaajille, ryhmille, lomailijoille, urheilijoille ja opintomatkalaisille 
tarkoitettuja majoitusyrityksiä, joissa on ruokailu- tai ruoanlaittomahdollisuus. Ne 
toimivat säästömajoituksena kaikenikäisille ihmisille.  
 
Hostellit myös kuuluvat samaan matkustajakotiluokitukseen kuten kaikki b&b-
majoitusyritykset, gasthausit, majatalot, matkakodit ja motellit. Tähän luokkaan 
kuuluvat majoitusliikkeet, jotka tarjoavat huoneiden siivouksen lisäksi ruokailu- ja 
juomapalvelumahdollisuuksia. 
 
Toisaalta monissa oppikirjoissa sekä nettisivuissa hostelli määritellään 
retkeilymajaksi. Minun mielestäni perinteinen retkeilymaja tarjoaa yleensä 
huomattavasti vähemmän muita kuin yöpymispalveluita. Osa alueen retkeily-
majoista tarjoaa kuitenkin huomattavasti enemmän palveluita tavalliseen 
retkeilymajanormiin verrattuna. Tämän takia alueen retkeilymajat voidaan 
määritellä myös matkustajakodin – toimialaluokitukseen. Myös hostellit, jotka 
tarjoavat vain perusyöpymisen palvelun voidaan luokitella retkeilymajaksi.  
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Hostellin palvelut ovat nykyaikana paljon laajempia kuin kymmeniä vuosia sitten. 
Yrittäessään houkutella lisää kävijöitä monet hostellit lisäävät nykyaikaisia 
lisäpalveluita kuten lentokenttäkuljetuksen, internet-kahviloita, uima-altaita ja 
kylpylöitä, kaupunkikierroksia ja autonvuokrausta. Jotkut hostellit tarjoavat 
samaan hintaan lämpimän aterian esim. mannermainen aamiainen tai hintaan 
sisältyy liinavaatteet. Nykyaikaisessa hostellissa on yleensä ilmainen langaton 
internet-yhteys, lukollisia lokeroita, matkatavarasäilytyshuone, pyykin-
pesumahdollisuus ja sauna (Yritys forum 2012). 
 
Kuten on sanottu, yleensä nykyiset hostellit tarjoavat laajat palvelut (Brännare, 
Kairamo, Kulusjärvi & Matero 2005), joten joskus on vaikea ymmärtää eroa 
hostellin ja hotellin välillä, joista seuraavassa: 
1. Hostellit ovat yleensä budjetti suuntautuneet; Hinnat ovat huomattavasti 
alhaisemmat  
2. Niille, jotka haluavat rennossa ympäristössä, hostelleja ei yleensä ole 
samantasoista muodollisuus hotelleista. 
3. Niille, jotka haluavat seurustella niiden muiden asiakkaiden, hostellit on 
yleensä enemmän yhteisiä alueita ja mahdollisuuksia seurustella. Asuntola 
näkökohta hostellit lisää myös sosiaalinen tekijä. 
4. Hostellit ovat yleensä itsepalveluperiaatteella eli palvelun tarjonta on yleensä 
sama kuin hotellissa mutta niiden saamiseen vaaditaan itsepalvelu. 
5. Monet hostellit tarjoa ilmaiseksi kirjoja, DVD-levyjä ja muita pieniä 
sivupalveluja. 
 
Venäläisen matkailun trendeissä on havaittavissa, että he varaavat majoitusta 
yhä useammin 3 tähden kuin 5 tähden hotelliin niin että varoja jää käytettäväksi 
ohjelmapalveluiden hankintaan, aktiviteetteihin ja nähtävyyksiin. Vuoden 2009 
talouskriisin takia venäläisten matkustaminen vähentyi paljon. Rahojen 
säästämisen takia venäläiset matkailijat ottavat lyhyen loman sekä matkapaketin 
hintaan alettiin sisällyttää vain aamiainen, ei täysihoitoa kuten aikaisemmin.  
 
Venäläiset yleensä varaa lomamatkaa varten reilusti rahaa. Se selittää että 
lomalle lähdetään viihtymään vapaa-ajalla ja silloin ei haluta ajatella arjen 
ongelmia vaan mielihaluja toteutetaan spontaanisti. Lomalla on tärkeää kokea 
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mahdollisimman paljon uutta, erilaista ja kiinnostavaa, on tärkeää saada kotiin 
viemisiksi uusia vaatteita, matkamuistoja ja tuliaisia ystäville ja sukulaisille.  
(Malankin 2012). 
 
Suomessa vuonna 2013 venäläiset käyttivät keskimäärin 159 euroa päivässä ja 
kokonaiskulutus matkan ajalta oli 266 euroa. Sen määrä oli kasvanut jatkuvasti 
vuodesta toiseen (Tilastokeskus, 2013.). Vuonna 2013 rahankäyttö 
majoituspalveluihin oli 118 milj. euroa koko maassa ja seuraavaksi eniten 
käytettiin rahaa ateriointiin – 91 milj. euroa. Keskimääräinen venäläinen käyttää 
n. 27 % palveluiden käytöstä asumiseen. (TAK Rajatutkimus 2013).  
 
Kuten oli mainittu, venäläiskulutus on vähentynyt huomattavasti taloudellisen 
kriisiin takia sekä Euroopan Unionin ja Venäjän välisen vaikean politiisen 
tilanteen takia. On odotettavissa että tulevaisuudessa kulutus vähenee edelleen. 
Esimerkiksi Suomen tax-free-myynti vähentyi 28 % ensimmäisen neljänneksen 
aikana vuonna 2013. (Global Blue).  
 
Talouskriisiin tilanteessa näyttää että matkailijoiden kiinnostus edulliseen 
majoitukseen nousee joten voi päätellä että hostelien kysyntä kasvaa. 
Budjettimatkailu on muutenkin pitkään ollut nopeimmin kasvava matkailumuoto 
(Aalto E. 2012). 
 
Yksi suuri ryhmä venäläisistä matkailijoista on ostosmatkailijat jotka käyvät usein 
yhdellä päivällä tai viikonloppuna Suomessa. Heillä on matkailukokemuksia ja 
suosittuja paikkoja valmiina.  Ostomatkalle he lähtevät tarjouksen tai 
alennusmyynnin takia.   Matkat suunnitteeltaan pääasiallisesti mahdollisimman 
edulliseksi niin että harvoin jäädään yöksi hotelliin tai ylipäätään Suomeen. 
Tarvittaessa ostosmatkailijat yöpyvät ystävän tai tuttavin luona. (Frolov 2011, 56, 
72.)  
 
Monet venäläisturistit olisivat jääneet yöksi jatkamaan ostomatkaa seuraavaksi 
päiväksi jos edullista majoitusta olisi saatavilla helpompi ja nopeammin. Isot 
hotelliketjut omistavat interaktiivisen varausjärjestelmän mutta hinnat ovat 
korkeat esimerkiksi tavalliselle ostomatkailijalle. Pienet majoitusliikkeet eivät 
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yleensä ole mukana kansainvälisissä hotellivaraushauissa kuten Booking, 
Hotelzone. Niihin voi ottaa yhteensä vain puhelimella joka voi olla haastavaa 
venäläisille ensimmäisellä kerralla.  
 
J. Syrjälän tutkimuksen mukaan ostosmatkailijoiden toivomat majoituksen 
lisäpalvelut ovat erittäin yksinkertaiset joten hostellit tai muut edulliset 
majoitusliikkeet voivat toteuttaa ne helposti. Venäläiset haluavat että yhden yön 
majoituksella olisi parkkialue, aamupala tai keittiö, huonekohtainen jääkaappi ja 
vedenkeitin. (Syrjälä J. 2013). 
 
Talouskriisiin tilanteessa näyttää siltä, että matkailijoiden kiinnostus edullista 
majoitusvaihtoehtoa kohtaan nousee, joten voidaan päätellä, että hostellin 
kysyntä kasvaa samansuuntaisesti erityisesti lyhyen aikaa vierailevien 
venäläismatkailijoiden keskuudessa.  
 
 
5 Työn tausta 
 
 
5.1 Lähtökohdat ja viitekehys 
 
Useimmat asiakastutkimukset matkailualalla kertovat vain, että suuri osa 
ulkomaalaisista turisteista tulee Suomeen Venäjältä. Tietoa on vähän siitä, mistä 
kaupungista ja kenen kanssa he tulevat. Minun mielestäni tietoa vain 
kansallisuudesta ei tarpeeksi riitä ymmärtämään minkälainen on tyypillinen 
venäläisasiakas, joka esim. yöpyy hotellissa. Asiakkaan ominaisuudet riippuvat 
kaupungista ja alueesta, josta he tulevat. 
 
On loogista olettaa, että Lappeenrannan suurin venäläisryhmä tulee Pietarista ja 
esimerkiksi Joensuuhun saapuu enemmän Petroskoista. Pietari ja Petroskoi ovat 
erisuuruiset. Siellä on erilaiset palkkatasot sekä palvelutarjonnat. Näin ollen 
voidaan olettaa, että venäläisasiakasryhmän ominaisuudet voivat erota 
toisistaan.  
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Opinnäytetyössä selvitettiin myös lyhyesti, kuinka paljon venäläiset ovat 
kiinnostuneet hostellissa yöpymiseen, kun nykyaikaiset hostellit ovat tuottannut 
laajoja palveluita ja huipputasoa asiakkaille. Tämän vuoksi kyselyyn oli lisätty 
muutamia kysymyksiä, jotka koskevat hostelleihin kiinnostuneisuutta. 
 
Opinnäytetyössä on tutkittu venäläisiä asiakkaita, jotka yöpyvät huoneistoissa 
Linnunlahdella, heidän tyytyväisyytensä ja kehitysehdotuksensa. Keräsin tietoja 
matkailijoiden mielipiteistä Linnunlahden huoneistojen majoitustarjonnasta ja 
nimenomaan sen palveluista. Tämän perusteella olen kuvannut yleisesti 
venäläisasiakkaita, jotka käyttivät lomahuoneistojen palveluita, ja selvitin 
yrityksen kehitysmahdollisuuksia sekä venäläisasiakkaiden toiveita.  
 
Opinnäytetyön alussa selvitetään venäläisten matkustajien yöpymiseen määrä, 
asiakasprofilointi sekä hostellin määritelmä. Opinnäytetyössä lisäksi on selvitetty 
kolme tärkeää asiaa yhdessä kuten venäläiset matkailijat, asiakasprofilointi ja 
hostellin kiinnostavuus ja kannattavuus (kuvio 5). 
Kuvio 5. Opinnäytetyön viitekehys. 
 
Ennen tutkimuksen aloittamista kerron työn taustasta ja toimeksiantajasta. Sitten 
esitelen kyselyn ja kysymystyyppien valintaperusteita sekä opinnäytetyön 
menetelmät. Tämän jälkeen selvitän kyselylomakkeen sisällön. Lopuksi 
selvitetään tutkimuksen tulokset, johtopäätökset ja jatkokehittämisideat.  
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5.2 Tavoite ja työvaiheet 
  
Majoitusalalla työskennellessäni olin aina utelias tietämään, miksi venäläiset 
asiakkaat valitsevat Holiday Linnunlahti yöpymispaikan. Mikä on sen vetovoima 
ja millä kriteereillä tulee lopullinen päätös? Vuonna 2014 syksyllä aloitin 
opinnäytetyön suunnittelemisen, silloin kun venäläisten matkustajan määrä laski 
huomattavasti ruplan valuuttakurssin romahduksen takia. Ilman sitä uskon, että 
opinnäytetyön asiakaskyselyyn vastaajien määrä olisi enemmän kuin nyt. 
Olettamukseni oli, että tässä taloustilanteessa moni venäläisasiakas olisi valinnut 
hostellimajoituksen sen edullisuuden vuoksi. Opinnäytetyössä kertaan myös sitä.  
Itse asiakaskysely ja vastausten kerääminen tapahtui elokuussa 2015.  
 
Päätarkoituksenani oli selvittää, olisivatko venäläiset matkustajat ylipäätään 
kiinnostuneita yöpymään hostellissa Suomessa. Toisena tavoitteenani oli 
selvittää kyselyn tulosten perusteella, onko kyseisen majoitusyrityksen 
kannattavaa rakentaa ja investoida hostellimajoituksesta. Samalla halusin tehdä 
venäläisasiakkaan profiloinnin ja parantamisideat.  
 
Vaikka olin aikaisemman kokemukseni perusteella melko varma venäläis-
asiakkaiden profiilista, tarvitsin todisteet, jotka sain asiakaskyselyn avulla. Lisäksi 
sain paljon uutta tietoa, koska lomakkeeseenä oli esitetty avoimia kysymyksiä.  
 
Lopputuloksena tässä opinnäytetyössä kertaan enemmän majoituspalveluita 
käyttävien venäläismatkaajien profilointia kuin heidän mahdollista kiinnostusta 
hostelleihin vaikka se on myös osana tässä. Tämä johtuu siitä että 
asiakaskyselyssä sain enemmän materiaalia nimenomaan asiakasprofiilista. 
Minun mielestäni asiakaskysely lomakkeessa oli liian vähän hostellia koskevia 
kysymyksiä. Niitä en ole laittanut paljon koska halusin mahdollisimman lyhyen ja 
helpon lomakkeen asiakkaita varten. Sen takia päätin vaihtaa opinnäytetyön 
teemaa ja olen silti tyytyväinen tuloksesta.  
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6 Aineisto ja menetelmät 
 
 
6.1 Asiakasprofilointi ja segmentointi 
 
Pölläsen (1999, 120) mukaan asiakasprofiloinnin tavoitteena on saada 
tuntemaan asiakasta sekä ymmärtämään hänen käytöstään 
ostopäätösprosessissa. Tämän määritelmän mukaan asiakasprofilointiin 
kuuluvat asiakas ja hänen ostokäyttäytymisensä. Asiakasprofiloinnin tavoitteena 
on ymmärtää sekä tunnistaa asiakkaan tarpeet ja sitä kautta reagoida 
mahdolliseen muutokseen. 
 
Dychén (2002, 130; 287) mukaan näiden tietojen perustella kuten asiakkaan 
arvon analysointi, ostojen määrän ennakointi sekä ja asiakasprofiloinnin 
strategia, yritys voi tehdä päätöksiä sekä suunnitella, millaisiin asiakassuhteisiin 
täytyy panostaa. Asiakkaiden profilointi on aina jatkuva prosessi. Yritys käyttää 
asiakasprofiloinnin tietoja ja voi niiden avulla palvella asiakkaitaan heidän 
toiveidensa mukaisesti (Pöllänen 2003, 125–129).  
 
Mitän paremmin yritys osaa tunnistaa omat asiakkaat, sitä enemmän se auttaa  
lisämään asiakkaan kokemaa arvoa sekä vahvistamaan asiakkaan luottamusta 
yritystä kohtaan (Rope 2005, 600; Arantola 2003, 64). 
 
Asiakasprofiloinnissa tutkitaan demografiset, sosiaaliset ja psykologiset tausta-
tiedot. Demografisia tekijöitä ovat ikä, sukupuoli, asuinpaikka, koulutus, ammatti, 
tulot, perheen koko ja sen elämäntavat. Näitä taustatietoja voidaan hyvin käyttää 
profiloinnissa, mutta ne ei pelkästään riitä tunnistamaan tai kertomaan todellista 
asiakasprofiilia. (Ylikoski 2001, 50.)  
 
Asiakasprofiili sisältää myös alueelliset tekijät, ostomotiivit ja elämäntyylit. 
Elämäntyyli on ylipäätään henkilön kuvaus, joka kertoo, kuinka henkilö elää, mitä 
hän harrastaa, mistä hän on kiinnostunut ja mitkä ovat hänen mielipiteensä. 
Elämäntyyli vaikuttaa asiakkaiden palvelujen valintaan, miten usein ja kenen 
seurassa matkustetaan. (Ylikoski 2001, 51.)  
18 
Segmentointi on markkinointiprosessi, jossa laajat kohdemarkkinat jaetaan 
useampiin segmentteihin erilaisten asiakkaiden erityyppisten tarpeiden mukaan. 
Markkinoissa segmentointi tarkoittaa kokonaismarkkinoiden jakamista ja 
ryhmittelyä pienempiin osiin. Sen avulla yritys voi suunnitella tuotteet, palvelut tai 
markkinointikampanjat ja ottaa ne käyttöön jokaista erillistä asiakassegmenttiä 
varten. Asiakkaat voidaan jakaa monilla eri tavoilla segmentteihin kovilla sekä 
pehmeillä perusteilla. Kovia perusteita ovat esimerkiksi väestönrakenteelliset 
tekijät, kuten ikä, sukupuoli, tulot ja asuinpaikka. Pehmeät segmentointiperusteet 
ovat muuttuvia ja valinnaisempia, kuten arvot, persoonallisuus tai elämäntyyli (E-
economic 2015).  
 
Profilointi ei tarkoita segmentointia. Segmentoinnissa markkinat jaetaan 
pienempiin ja helpommin palveltaviin segmentteihin ensin, ja sitten näitä 
pienempiä segmenttejä varten tuote tai palvelu erilaistetaan. Profilointi taas on 
operatiivinen työkalu, jonka avulla asiakas voidaan tunnistaa ja hänen tarpeita 
voidaan ennakoida. Segmentoinnissa tarkastelun lähtökohtana ei ole yksilö vaan 
yksilöiden joukko eli markkinaryhmä. Profiloinnissa sen sijaan ollaan 
kiinnostuneita yksilön ominaisuuksista: demografiset, psykograafiset tai 
esimerkiksi sosiaaliset kriteerit. Lopuksi profilointia tehdään sitä mukaa, kun 
yksittäisestä asiakkaasta saadaan kerättyä tietoja. (Kukkonen & Palo-Oja 2008–
2010). 
 
 
6.2 Venäläismatkailijan segmentointi 
 
Mikkelin ammattikorkeakoulun tutkimuspäällikkö Minna Malankin on kirjoittanut 
kirjan ”Venäläiset matkailun asiakkaina”, joka oli julkistettu vuoden 2012 lopussa. 
Olen etsinyt pitkän aikaa tietoa suomen kielellä jotka hyvin kuvailevat venäläisiä. 
Malankin kirja on helposti luettava ja ymmärrettävä. Siellä laitettu esille kerättyjä 
tietoja venäläisistä, jotka ovat minun mielestäni vastaa todellisuutta. Malankin 
kertoo mikä on venäläisten motiivi valita Suomi matkailukohteeksi ja minkälainen 
yleinen kuva venäläisillä on Suomesta muuten kuin matkailukohteena, heidän 
odotuksista ja vaatimuksista.  
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Malankin mukaan venäläiset tulevat lomalle Suomeen tarkoituksenaan unohtaa 
arki ja nauttia elämästä. Lomalla tehdään asioita spontaanisti ja mitä kulloinkin 
mieli tekee. Venäläiset ovat avoimia ja uteliaita. Venäläiset eivät suunnittele 
lomiaan etukäteen vaan he katselevat ympärilleen lomakohteessa, tulkitsevat 
näkemänsä, mitä palveluita on tarjolla ja päättävät palveluiden ostamisesta siinä 
ja silloin.  
 
Venäläiset uskovat, että Suomessa on hyvä palvelu jo lähtökohtaisesti, onhan 
hintataso korkea. Toisaalta Venäjän mediassa väitetään usein, että länsimaissa 
venäläisiltä pyydetään korkeampaa hintaa kuin muilta. Suomessa ravintola-
ruokailu ei yksinkertaisesti voi aiheuttaa ruokamyrkytystä. Suomessa työ tehdään 
taiten ja rehellisesti, joten suomalainen tuote on parempi kuin vastaava 
venäläinen. Venäläiset arvostavat hyvää palvelua silloin, kun he tarvitsevat sitä, 
mutta he myös arvostavat suomalaisten asiakaspalvelijoiden kykyä pysyä 
näkymättömissä silloin, kun apua ei tarvita. Suomalaiset ovat heidän mielestään 
hienotunteisia ja tunkeilemattomia asiakaspalvelijoita. Hyvin suuri merkitys 
venäläisten viihtymisessä Suomessa on sillä, että he saavat tuntea olevansa 
ihmisiä, ihmisarvoisia ja arvostettuja. (Malankin 2012, 22.) 
 
Suurin osa venäläisistä varaa etukäteen majoituksen ja mahdolliset lentoliput, 
mutta tämäkin varaus tehdään hyvin lyhyellä aikavälillä ennen matkaa. Noin 
puolet venäläisistä matkailijoista tekee varauksen 1–2 viikkoa ennen matkaa, 
eivätkä täysin spontaanitkaan matkapäätökset ole harvinaisia. (Malankin 2012, 
25.) 
 
Malankin jakaa venäläisiä kolmeksi asiakassegmentin ryhmäksi: suurimpaan 
keskiluokkaan, rikkaita jotka ovat pienin osa ja muut lähellä keskiluokkaa 
(Malankin 2012, 30–32). 
. 
 
Keskiluokka 
 
Yleensä keskiluokkalaiset valitsevat Suomeen lomalle. Sen käsite on Venäjällä 
varsin uusi ja myös laajempi, kuin muissa länsimaissa on totuttu. Keskiluokkaan 
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kuuluvien palkka voi olla 35000 – 45 000 ruplaa kuukaudessa (Superjob 2014). 
Yhteistä keskiluokkaan kuuluville venäläisille on hyvä koulutus, sivistys ja 
henkinen työ virkamiehenä tai toimihenkilönä sekä yksityisyrittäjänä. 
Keskiluokkaiset harrastavat monipuolisti niin urheilua kuin kulttuuriakin ja 
hyvinvointi on heille tärkeää. Ne omistavat yleensä auto, tavallisimmat 
kodinkoneet ja ilmastoinnin. Vuonna 2014 yli 42 % venäläisistä katsoo 
kuuluvansa keskiluokkaan ja heistä noin 60 % ovat alle 40 vuotiaita (A. Avakov 
2014).  
 
Malankin tutkimusten mukaan noin 40 % matkailun asiakkaista tulee rauhan ja 
hiljaisuuden takia, 30 % haluaa matkallaan tavata kiinnostavia ihmisiä ja 
seurustella. Nuorista yli puolet haluaa tutustua uusiin ihmisiin ja saada uutta 
elämäkokemusta (Malankin 2012, 31). 
 
Rikkaita 
 
Venäläiset laskevat rikkaittensa määrän olevan noin 1 % väestöstä eli 1,4 
miljoonaa (2012). Rikkaiden tulot vaihtelevat yli 100 000 ruplasta kuukaudessa 
miljoonien omaisuustuottoihin. Rikkaille matkailijoille Suomi voisi olla kiinnostava 
viikonlopun-viettopaikka. Koska Suomi ei tarjoa rikkaille tarpeeksi erikoisia ja 
omaleimaisia elämyksiä, varsinaisella lomallaan he eivät matkusta tähän vaan 
kauemmaksi. Malankin mukaan lepo, rauha ja yksinäisyys ovat usein hyvin 
tervetulleita rikkaalle venäläiselle joten he tulevat Suomeen pienelle lomalle. 
Joidenkin suomalaisten yrittäjien kannattaisikin erikoistua luksustuotteiden ja 
erilaisten elämysten tuottamiseen venäläisille rikkaille. Paljon niistä 1,4 miljoonaa 
potentiaalisesta asiakkaasta asuvat rajan vieressä. Malankin suosittaa 
Miljonäärimessuja paikaksi joista on hyvä mahdollisuus löytää näitä asiakkaita. 
 
Muita keskiluokan lähellä 
 
Suomeen matkustavat myös muut kuin keskiluokkaan tai rikkaisiin kuuluvat 
venäläiset. Useimmin he käyvät Suomessa ostamassa tavaraa 
alennusmyynneistä. Myös heidän matkan ensisijainen tarkoitus on tehdä edullisia 
ostoksia. He käyvät Suomessa joko päivä- tai muutaman tunnin matkalla sekä 
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yöpyvät mahdollisimman edullisesti, esimerkiksi leirintäalueen mökissä, eivät 
ruokaile ravintoloissa ja yrittävät päästä monissa kauppapaikoissa 
mahdollisimman nopeasti koska he ovat rajoitettu bussin aikataululla. Matkan 
ajalla he ostavat paljon halpoja tai edullisia tuotteita. He tulevat lisääntymään 
huomattavasti, mikäli viisumivapaus olisi voimassa. (Malankin 2012, 30–32). 
 
 
7 Holiday Linnunlahden lomahuoneistoiden 
venäläisasiakasprofiilit 
 
 
7.1 Tutkimusmenetelmien valinta  
 
Tutkimusmenetelmä eli metodi tarkoittaa yleisellä tasolla suunnitelmallista tapaa 
jonkin tehtävän suorittamiseksi. Opinnäytetyöni on laadullinen tutkimus, jonka 
aineisto analysoitiin. Määrällistä tutkimusmenetelmää käytettiin kvantifioimalla 
aineisto.  Laadullinen menetelmä tutkii ainutkertaisia ilmiöitä, elämismaailmaa, 
merkityksiä (Metropolia). Tämän menetelmän tutkimuksen tyypillisiä piirteitä ovat 
seuraavat: 
 
• Menetelmän peruste on todellisen elämän tietojen kerääminen. 
• Laadullisten metodien käyttö materiaalin hankinnassa. 
• Valitaan kohderyhmä tavoitteen mukaan eikä käytetä 
satunnaisotoksen menetelmiä. 
• Tutkimussuunnitelma kehittyy tutkimuksen edetessä. 
• Selvitellään havaintoa erityisenä ja tutkitaan ainestoa sen 
mukaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2008) 
 
Laadullisen ja määrällisen tutkimuksen tarkkarajainen erottaminen toisistaan on 
käytännössä vaikeaa. Usein ne täydentävät toisiaan ja samassa tutkimuksessa 
voidaan tukeutua molempiin tutkimussuuntauksiin (mm. Hirsjärvi ym. 2005, 
Koskinen ym. 2005). Opinnäytetyössäni on käyttänyt laadullista analyysiä.  
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Jos osallistujien määrä olisi isompi, niin että satunnaiset virheet eivät kovin paljon 
haittaa yleistä kuvaa, laadullinen menetelmä toimii paremmin (Hirsjärvi ym. 
2008). 
 
Kvalitatiiviseen (laadullinen) analyysiin etu on se, että se ei vaadi useita vastaajia. 
Pienen ryhmän antamat tiedot voivat olla hyvin tarpeellisia, koska ihmiset on 
otettu tutkimuksen tarpeen mukaan ja heillä on siihen liittyviä kokemuksia sekä 
tietoa. Puusan ja Juutin mielestä riittävä määrä haastateltavia riippuu siitä, kuinka 
hyvin tietojen saaminen tapahtuu niin, että saadut tiedot kuvailevat tilannetta 
sekä täyttävät tutkimuksen tavoitteet.  
 
Laadullisessa menetelmässä tutkimuksen laatu riippuu enemmän tutkijan 
kyvystä analysoida sekä tulkita tietoa. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus 
tarjoaa mahdollisuuden saada ihmisiä jakamaan kokemuksia ja mielipiteitä 
haastattelun avulla. Tutkimusprosessin jälkeen ja myös prosessin aikana 
tutkijalla on mahdollisuus päästä paremmin ihmisten maailmaan ja 
ymmärtämään, kuinka keskustelukumppani tulkitsee asiaa. (Puusa & Juuti 2011, 
41.)  
 
 
7.2 Kyselylomake  
 
Asiakaskyselyn menetelmiksi on olemassa erilaisia malleja. Omassa 
tutkimuksessani käytetään puolistrukturoitua haastattelua. Puusan ja Juutin 
mukaan (2011, 81) puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat laitettu 
etukäteen sekä tutkijan mukaan omassa järjestyksessä. Osassa kysymyksistä on 
valmiina vastausvaihtoehtoja ja osassa kysymyksistä vastaukset ovat avoimia 
joten vastaajalle on annettu mahdollisuus esittää omia mielipiteitä niin että tutkija 
saa uusia tietoja ja näkemyksiä (Liite 1 & Liite 2).  
 
Alussa mietin, että lomakkeet olisi jaettu paperisesti Holiday Linnunlahden 
vastaanotossa sekä sähköiset lomakkeet olisi lähetetty aikaisemmille venäläisille 
asiakkaille. Lopputuloksena olisi tullut yhteinen kuva ja vastaukset olisi annettu 
23 
myös tuoreilla mielipiteillä. Vähäisen venäläismatkailijoiden määrän takia 
päätetään käyttää vain sähköistä lomaketta. 
 
Testasin että lomakkeiden täyttäminen kestää noin 3 minuuttia. Jokaisesta 
täytetystä lomakkeesta saa alennuskupongin jonka voi hyödyntää seuraavan 
majoitusvarauksen yhteydessä. Kysymyksen määrä oli yhteensä 21 kappaletta 
jotka oli tehty Google lomaketyökaluna. Sain asiakaskyselyihin vastauksia 
yhteensä 76 kappaletta, joista 100 % kysely-lomaketta oli käyttökelpoisia. 
Vastaukset tulivat yllättävästi nopeasti niin että kahdessa päivästä sain melkein 
kaikki.  
 
Lomakkeen alussa kysyin ensin taustatiedot kuten esimerkiksi ikä, sukupuoli, 
kotikaupunki ja kenen kanssa he matkustavat. Koska olin kiinnostunut erityisesti 
lapsiperheistä, laitoin kysymyksen lasten iästä. Kysyin myös ansiotuloista 
mahdollisimman korrektilla tavalla. Tämä tieto on tärkeä koska sen perusteella 
voi ymmärtää paremmin muiden vastausten taustan. Sitten kysyin millä tavalla 
venäläiset kulkevat sekä minkä takia he tulivat yöpymään Joensuuhun. Kysyin 
myös mistä ne saivat tietoa Holiday Linnunlahdesta ja mikä vaikutti heidän 
valintaansa. Lomakkeen lopussa on kysymykset hinnasta, lomahuoneiston 
mukavuudesta ja palveluista. Vain yksi kysymyksistä koskee hostellia ja mietin 
jälkikäteen, että olisin voinut laittaa niitä enemmänkin. Lopussa ovat avoimet 
kysymykset koskien parannusehdotuksia ja palvelutasoa.  
 
 
8 Tulokset 
 
 
8.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Vastaajista naisia oli 53,3 % ja miehiä 46,7 % eli melkein saman verran molempia 
sukupuolia osallistui kyselyyn (kuvio 6). 
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Kuvio 6. Sukupuolinen jakautuma.  
 
Kyselyyn vastaajista 42,6 % on 31–40 vuotiaita ja saman verran 42,6 % on 41–
54 vuotiaita. Nämä kaksi ikäluokkaa ovat yli 80 % kaikista kyselyyn vastanneista.  
Kuvio 7. Ikä jakautuma. 
Kolmanneksi eniten on 55–60 vuotiaita jotka kuuluvat Venäjällä seniori ryhmään. 
Vain 2,9 % vastaajista on 21–30 vuotiaita (kuvio 7). 
Kuvio 8. Venäläisten vastaajien kotikaupunki. 
Vastaajia on 
yhteensä 76 
Vastaajia 
on 
yhteensä 
Vastaajia on 
yhteensä 76 
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Asiakaskyselyyn vastanneista 70,1 % tulevat Petroskoista jota voi selittää 
lähisijainnin takia. Petroskoi on Karjalan tasavallan pääkaupunki ja vuoden 2010 
väestönlaskennassa kaupungin asukasluku oli 261987 (Venäjän federaation 
tilastovirasto 2012). Toiseksi eniten eli 11,9 % tulevat toisesta suuresta 
kaupungista Pietarista. Kolmanneksi eniten eli 7,5 % jotka saapuvat Venäjän 
pääkaupungista Moskovasta. Noin saman verran venäläisistä asiakkaista eli 
yhteensä 10,5 % tulee Kostamusta, Arkangelista, Murmanskista, Kodnopogasta 
ja Karhumäestä (kuvio 8).  
 
Vastaajista 63,1 % kuuluvat  keskiluokkaan tulojen perusteella omalla alueellaan. 
Toiseksi eniten eli 33,8 % vastaajista on korkeat ansiotulot omalla alueella. Vain 
3,1 % vastaajista ansaitsee alle keskitulon omalla alueella (kuvio 9).  
Kuvio 9. Ansiotulot omalla alueella Venäjällä. 
 
 
8.2 Matkan tarkoitus, matkustustapa ja matkaseura 
 
Enemmistö kyselyyn vastanneista olivat lomamatkalla. Heitä oli 50 % jotka olivat 
lomamatkalla pelkästään Joensuussa ja 36,8 % jotka kauttakulkumatkalla 
muualle Suomeen yöpyivät Joensuussa. Ostosmatkailijoita oli 7,4 %. Muiden 
osuus oli alle 6 % jotka majotuivat Linnunlahdella työn, opiskelun tai muun takia. 
Niistä sain lisävastaus vaihtoehtoja joista tulee esille että venäläiset käyvät 
Joensuussa myös terveyspalveluiden sekä autohuoltopalveluiden takia (kuvio 
10). 
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Kuvio 10. Matkan tarkoitus. 
 
Kuvio 11. Matkustustapa. 
Ylivoimaisesti eniten käytetty kulkuneuvo eli henkilöauto 98,6 %. Vain yksi 
kaikista vastaajista valitsi ”marshrutka” eli minibussin kulkuneuvona. Junaa ja 
lentokonetta ei käytetty lainkaan (kuvio 11). 
Hlö 
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Kuvio 12. Matkaseura.  
Venäläisistä perheen kanssa matkusti 71,2 % ja ystävien kanssa 17,8 % sekä 
pelkät pariskunnat 9,6 %. Yksi vastaaja sanoi että tuli työkavereiden kanssa 
(kuvio 12).  
 
 
8.3 Yöpyminen 
 
Holiday Linnunlahdella venäläisestä käyttäjistä 45,2 % kävi useammin enemmän 
kuin toista kertaa ja 24,7 % kävi toista kertaa. 30.1 % kävi kesällä 2015 ensi 
kertaa alueella (kuvio 13).  
 
Kuvio 13. Käyntikerrat. 
 
Venäläiset viipyvät lomahuoneistoissa suuremmaksi osaksi 2 vuorukautta. Heitä 
oli 54,5 %. Yhden yö viipyneitä 21,2 %. Yli 3-4 vuorokautta viipyneitä 15 % ja 
pitkäaikaisia jotka viipyneet yli 4 vuorokautta 9% (kuvio 14). 
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Kuvio 14. Yöpymisvuorokaudet.  
 
 
8.4 Tieto- ja valintaperusteet 
 
Venäläiset saivat tiedon Holiday Linnunlahden lomahuoneista suuremmaksi 
osaksi internetistä, 79,2 %. Ystävien kautta lomahuoneistoista oli kuullut 8,3 %,  
ja 6,9 % sai tiedon molemmista, sekä internetistä että ystävien kautta. Internetistä 
varausjärjestelmä Booking.com oli ainoa, jonka kautta venäläiset tekivät 
varaukset. He saivat tiedon myös mainosten kautta. Yksi valitsi majotuksen, 
koska käveli alueen kautta aiemmin edellisellä matkalla (kuvio 15).  
Kuvio 15. Tiedon hankinta. 
Vastaajat saivat valita enemmän kuin yhden vastauksen tässä osassa. 
Ylivoimaisesti eniten tärkeä kriteeri venäläisille oli sijainti eli 70,6 % kaikista 
vastaajista. Hinta ja oma kokemus vaikuttavat  saman verran eli 38,6 % ja 38,6 
Hlö 
Hlö 
Hlö 
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%. Kuten mainittiin, tiedon hankinnan vastauksissa, varausjärjestelmä 
Booking.com on ainoa tärkeä venäläisille tiedonhankinta, jonka perustella päätös 
ja varaus tehdään. Kuvat ja kuvaukset sekä muiden  jättämät arvostelut 
booking.com -sivustolle ovat  todella tärkeitä venäläisille, kun he tekevät 
lopullisen päätöksen. Booking.com:ssa 34,6 % valitsi majoituksen kuvauksen ja 
kuvien perusteella, ja 12% arvostelujen sekä suositusten perusteella.  
 
 
8.5 Hinta- ja palvelutaso 
 
Suuri osa venäläistä piti Holiday Linnunlahteen hintatasoa sopivana, 83,8 %. 
Kalliina piti 16,2 %. Halpana ei pitänyt kukaan. (Kuvio 16.) 
Kuvio 16. Hintataso. 
Kuvio 17. Palvelutaso.  
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Vastaajista 58,7 % piti alueen palvelutasoa korkeana. Hyvänä ja tyydyttävänä piti 
40 %. Heikkona palvelutasoa piti 1,3 % (kuvio 17).  
 
 
8.6 Holiday Linnunlahden palvelut sekä huoneistoiden mukavuudet. 
 
Holiday Linnunlahteen lomahuoneistojen asiakkaista hieman yli puoli eli 58 % 
käytti hyväkseen alueen tarjoamia palvelumahdollisuuksia, joita olivat kahvilan 
palvelut, aamupala, polkupyörävuokraus, pesukoneen käyttö sekä TV-kortti 
vuokraus.  
Kuvio 18. Alueen käytävät palvelut. 
 
Eniten venäläiset käyttivät hyväkseen kahvilan palvelua 18,6 % ja saman verran 
TV- kortin- sekä polkupyörävuokrausta 12 % ja 12 %. Aamiaisen osuus on 
vähäistä, 8 % ja pesukoneen käyttö vain 4 % (kuvio 18).  
 
Kuvio 19. Huoneiston koko.  
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Holiday Linnunlahdella huoneistot ovat kaikki saman kokoisia (63 m²) ja saman 
tasoisia. Siellä on makuuhuoneen, tupakeittiön ja parven lisäksi jokaisessa 
huoneistossa oma sauna. Huoneistojen varusteluun kuuluu liinavaatteet, 
ruoanlaittovälineet, taulutelevisio, CD-soitin/radio ja langaton internetyhteys. 
Tutkimuksen mukaan melkein kaikille vastaajille Linnunlahden huoneiden koko 
on juuri sopiva eli 98,6 % (kuvio 19). 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimuksella on haluttu selvittää olisiko venäläinen 
matkailija kiinnostunut hostellista. Lomakkeessa oli kysytty: ”Olisitko valmis 
maksamaan vähemmän ja asua hostellin tyyppisessä asunnossa jossa on 
yleinen keittiö ja hostelli muuten olisi moderni?”  
Kuvio 20. Olisitko valmis maksamaan vähemmän ja asua hostellin tyyppisessä 
asunnossa? 
 
Useimmat venäläiset vastasivat negatiivisesti eli 68 % ei halunneet mutta 18,7 % 
olisi valmiina ehkä kokeilemaan ja 13,3 % vastasivat positiivisesti (kuvio 20). Näin 
iso negatiivisten vastaajien määrä voi johtua siitä että suuri osa vastaajista on 
Petroskoista jossa vasta pari vuotta sitten on rakennettu uusia hostelleja ja 
monilla ihmisillä on vielä huonoja stereotypioita hostelleista jotka ovat 
huonokuntoisia ja turvattomia. 
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8.7 Lasten ikäjakauma 
 
Kaikista eniten venäläisten vanhempien kanssa tulevat koululaisia 8 – 13 
vuotiaita 35,3 %. Siiten venäläiset matkustavat usein pikkulasten 1 – 3 vuotiaiden 
kanssa 23,5 %. Myös 4 – 7 v. tulevat vanhempien kanssa 16,2 %. 
Teini-ikäiset lapset 13 – 18 v on 13,2 % sekä yli 19 vuotisia on 11,8 % (kuvio 21). 
Kuvio 21. Lasten ikäjakauma. 
 
Venäläisten mielestä lapset on huomioitu alueella 34,2 %, mutta moni ei ole 
perehtynyt asiaan, sillä vastaajat jotka ei tiedä lasten varten mukavuudesta on 
huomattavasti paljon 56,2 % (kuvio 22). Myös vastattiin ettei lapsia ole huomioitu 
9,6 %. 
Kuvio 22. Lasten huomiointi leirintäalueella. 
Tämän tutkimuksen mukaan venäläisistä perheen kanssa matkusti 71,2 % josta 
osa niistä myös vastasi lasten viihtyvyyden parannusehdotuksia koskeviin 
avoimiin kysymyksiin.  
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Taulukko 2. Matkailijoiden antamia parannusehdotuksia lasten viihtyvyyden 
parantamiseksi 
 
Venäläiset pitivät tärkeänä kunnon leikkikentän rakentamista 75 % ja keinujen 
yms. rakennelmien lisäämistä vuodenajan mukaan 15 %. Lomahuoneeseen 
ehdotettiin myös mahdollisuus katsoa venäjänkielistä lasten TV-ohjelmaa sekä 
lasten turvaporttia ylä- ja alakertaan 10 %. Tällä hetkellä turvaportit on laitettu 
joko ylä- tai alakertaan. Myös ehdotettiin lasten välineiden vuokrausta kuten 
lasten polkupyörä, lastenvaunu ja pinnasänky – 15 %. Lasten polkupyörän sekä 
pinnasängyn vuokraus ovat olemassa jo alueella, mutta tämä tieto jostain syystä 
ollut mennyt asiakkaille tietoon riittävästi (taulukko 2).  
 
 
8.8 Parannusehdotukset venäläisen asiakkaan näkökulmasta 
 
Vastaajille annettiin mahdollisuus kyselylomakkeessa antaa parannusehdotuksia 
huoneistojen ja alueen varustetasosta, harrastemahdollisuuksista, palveluista 
jne. Kysymys oli avoin ja yllättävän moni vastaajista antoi ehdotuksia.  
 
Venäläisten toivelistalla (taulukko 3) kaikista eniten oli venäläinen TV joka 
kuuluisi hintaan ja sitä voisi käyttää helposti ilman erityistä korttia suoraan, eli 
31,5 %. Myös venäläisten mielestä pitäisi antaa enemmän tietoa vapaa-ajan 
tekemisestä Joensuun alueella ja varsinkin juhlapäivinä kuten esim. uuden 
vuoden aaton aikana 15,8 %. Asiakkaat toivoivat lisäksi pidempää vastaanoton 
parannusehdotuksia venäläisten määrä, hlöä 
ruokailumahdollisuus 1 
kunnollinen leikkikenttä ja 
lasten leikkialue 
15 
venäläinen lasten TV 1 
jäämäki talvella ja pieni 
uima-allas kesällä  
3 
lasten sängyn vuokraus 1 
lasten polkupyörän ja 
lastenvaunu vuokraus 
2 
lasten turvaportti ylä- ja 
alakerrassa 
1 
Vastauksia yhteensä 20 
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aukioloaikaa 10,5 %, parempi kahvilan valikoima 10,5 % ja venäjänkielen osaava 
henkilökunta10,5 % sekä enemmän majoitus tarjouksia 10,5 %. 
parannusehdotuksia venäläisten 
määrä, hlöä 
parempi kahvilan valikoima 2 
enemmän tietoa viihde- ja vapaa-ajan 
tekemisestä 
3 
vastaanotto 24h 2 
ilmainen venäläinen TV ilman erityistä korttia 6 
parempi ilmanvaihto 1 
grilli jokaiselle paritaloille 1 
kirkkaammat valot talossa 1 
enemmän astioita huoneeseen ja niiden 
tarkastaminen ja vaihto useammin 
3 
huoneessa pitää aina olla suola, sokeri, 
talouspaperi, roskapussit sekä 
astianpesuharja 
2 
parempi wi-fi toiminta 2 
venäjänkielen osaava henkilökunta 2 
enemmän majotustarjouksia 2 
Vastauksia yhteensä 19 
Taulukko 3. Parannusehdotuksia alueelle 
 
Myös venäläiselle on tärkeää että huoneissa olisi enemmän astioita ja niiden 
tarkastusta useammin ja vaihtoa 10,5 % sekä aina olisi tarjolla suolaa, sokeria, 
talouspaperia, roskapusseja sekä astianpesuharja 10,5 %. Kaikki muut 
venäläisten toiveet olivat alle 10 %, mutta kuitenkin he esittivät seuraavia 
parannusehdotuksia: parempi ilmanvaihto, grilli jokaiselle paritaloille, 
kirkkaammat valot talossa.  
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8.9 Yleisvaikutelma 
 
Kyselylomakkeet lopussa kysyttiin vastaajilta, että suosittelevatko nämä Holiday 
Linnunlahden lomahuoneistoa ystävilleen. 
Kuvio 24. Vastaajien suositus lomahuoneistoa ystävilleen 
 
Melkein kaikki vastaajat 98,7 % suosittelivat aluetta ystävilleen. Nämä kyllä-
vastaukset olivat ehdottomasti ylivoimisia (kuvio 24).  
 
 
8.10 Tulosten luotettavuus 
 
Kysely toteutettiin sähköisellä lomakkeella, jotka lähetettiin venäläisten 
asiakkaiden sähköpostiosoitteeseen. Valitettavasti on vaikea arvioida, milloin 
asiakas on edellisen kertaa käynyt Holiday Linnunlahdella ja miten tuore hänen 
mielipiteensä on. Myös on vaikea arvioida kuinka paljon yhteensä venäläisiä on 
käynyt ja minkälainen otos heistä osallistui kyselyyn. Minun mielestäni tämä otos 
ei luonnollisistakaan kerro totututta, vaan on vain suuntaa-antava.  
 
Myös havaitsin että useimmat vastaajista olivat perheensä kanssa tai 
pariskuntana. Useimmiten pariskunnista molemmat täyttivät lomakkeen, mikä 
saattoi vääristää tuloksia, sillä yleensä he vastasivat samalla lailla, jolloin heidän 
vastauksensa painottuivat.  
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9 Pohdinta 
 
 
9.1 Tulokset  
 
Työn tuloksena sain paljon uutta tietoa majoituspalveluita käyttävistä 
venäläismatkaajista. Sain myös todisteita monista asioista joita vain oletin 
aikaisemmin. Alkuperäisenä työn tarkoituksena oli saada tietoa siitä, 
kiinnostaako venäläismatkalijoita hostellimajoitus. Tästä syystä laitoin kyselyyn 
kysymyksen ansiotulosta ja tietysti monet muut faktat kuten ikä, matkan tarkoitus 
ja matkaseura, jotka olivat vaikuttuneet lopputulokseen. Tutkimuksen mukaan 
lomahuoneistoissa käyvät usein yli 30-vuotiaat perheen kanssa, joten juuri tämä 
asiakasryhmä voi vaikuttaa negatiiviseen loppuvastaukseen. Vaikka nykyinen 
taloustilanne on vaikea ja hostellit yleensä toimivat edullisina 
majoitusvaihtoehtoina matkailijoille, venäläiset perheet kaipaavat mukavuutta ja 
mukavuus menee heillä hinnan edelle. Toisaalta kyselyssä oli niin vähän 
kysymyksiä jotka, koskevat hostellia, joten sain valitettavasti liian vähän tietoa, 
että voisin paremmin tehdä johtopäätöksiä hostellin kiinnostavuudesta.  
 
Tämän tutkimuksen mukaan Holiday Linnunlahden tyypillinen venäläinen asiakas 
on 31 - 54 vuoden ikäinen nainen tai mies joka tulee autolla Petroskoista vapaa-
ajan vieton takia Joensuuhun. Hän kuuluu keskiluokkaan omalla alueellaan 
Venäjällä. Hän on käynyt jo muutamia kertoja perheen jäsenien kanssa 
lomahuoneistoissa ja yöpyvät usein pari päivää. Holiday Linnunlahdesta hän löisi 
tietoa internetistä, ja valintaan vaikutti sijainti, hinta sekä aikaisempi kokemus. 
Huoneen koko heidän mielestään on juuri sopiva ja kaikki perhejäsenet mahtuvat 
 hyvin. Huoneiston hinta tuntuu sopivalta ja palvelutaso korkealta. Yleensä he 
käyttävät lisäpalvelua kuten kahvila, tv-kortti sekä polkupyörän vuokraus. 
Venäläisten vanhempien kanssa tulee usein koululaisia 8 – 13 vuotiaita sekä 1-
3 vuotiaita lapsia. 
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9.2 Opinnäytetyöprosessi ja jatkokehittämisideat 
 
Minun mielestäni opinnäytetyöprosessin aikana sain kokemusta kyselyn 
tekemisestä sekä sen analysoinnista jota voin hyödyntää tulevaisuudessa 
työelämässä. Kokeilin millä tavalla, mitkä ja miten paljon kysymyksiä täytyy laittaa 
esille niin että lopputulokset tulee kyselyn tarkoituksen mukaan. Opinnäytetyö 
opetti minua myös miten höydyllinen ja nopea on asiakkaiden tavoittaminen 
Internetin kautta sekä miten tärkeää on esittää kuvia ja tietoa internet-sivujen 
kautta.  Lopputuloksena sain paljon jatkokehittämisidoita yritykselle joita esitellen 
seuraavaksi. 
 
Avoimiin kysymyksiin saatujen vastausten määrä oli mielestäni erittäin hyvä. 
Vastaukset olivat monipuolisia, ja niiden konkreettiset kehittämisideat ovat 
toteuttamiskelpoisia. Tämän tutkimusten mukaan venäläisistä perheen kanssa 
matkusti 71,2% ja se selittää minkä takia suuri osa vastaajista toivoi aluelle lasten 
leikkipaikkaa.  Holiday Linnunlahden vierestä esim. Linnunlahden rannalta ei 
löydy lapsille tekemistä ja lähin leikkipaikka on vasta 600 m päässä. Se ei ole niin 
kaukana mutta sinne lapset pääsevät vain vanhempien kanssa. Jos alueella olisi 
oma leikkipaikka 4-13 vuotiaille lapsille, voisivat he itsenäisesti leikkiä pihalla.  
 
Lisäksi  minun mielestäni kannattaa panostaa vapaa-ajan tekemiseen koska 
suuri osa asiakkaista tulee lomalle Joensuuhun. Se voisi olla kuukauden tai 
vuoden tapahtumakalenteri venäjän kielellä joka on laitettu hyvin esille  sekä 
muut kesä- ja talviaktivitetiit joka olisi helppo toteuttaa ja järjestää. Omasta 
kokemuksesta lomahuonestojen asiakkaat käyvät vapaa ajalla Vesikon 
uimahallissa sekä Botaniassa ja kaupoissa ostoksilla. Harvoin he tietävät  esim. 
Joensuun tapahtumista esim. Areenalla tai erilaisista markkinoista sekä 
venevuokramahdollisuusta ja lähialueen retkipoluista.  
 
Venäläiset kanavat televisiossa ovat myös tosi tärkeät venäläisasiakkaille. 
Nykyinen tv-kortti tuntuu asiakkaille vaikealta käytännössä koska se vaatii 
asetusten muuttamista tv:ssä jokaisella kerralla ja tv-kortti on maksullinen. Siitä 
tulee negatiivistä palautetta ja yleinen kuva koko lomasta voi laskea kun ei 
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onnistu illalla katsoa televisiota. Ratkaisuna voisi olla venäläinen antennitelevisio 
esim. Tricolor.  
 
Alkuperäinen työn tarkoitus muuttui kyselyn tuloksen takia mutta lopputulemassa 
työantajani sai hyvää kuvausta tyypillisistä venäläisasiakkaista. He eivät ole enää 
vain tuntemattomia asiakkaita jotka tulee jostain Venäjältä vaan konkreettinen 
ihminen ja yrityksellä on mahdollista kehittää palvelua heidän ominaisuuksien 
mukaan. 
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Suomenkielinen kyselylomake 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Olet nainen 5. Kenen kanssa olet matkalla? 
mies yksin 
ystävän/ystävien kanssa 
2. Ikäsi 20  vuotta tai alle 
olemme pariskunta 
21-30 
perheen kanssa 
Minkä ikäisiä lapset ovat?___________ 31-40 
jonkun/joidenkin muun, kenen/keiden 
41-50 ___________________________ 
51-60 6. Mikä on matkasi tarkoitus? 
61 vuotta tai yli lomamatka Suomessa (Joensuun kautta) 
lomamatka vain Joensuusa 
3. Olet kotoisin Petrovskoista 
työ- tai liikematka 
Sortavalasta 
opintomatka 
Kostamuksesta 
ostosmatka 
Pietarista 
Muusta, mikä 
________________ 
7. Millä kulkuneuvolla tulit Joensuuhun? 
4. Onko ansiotulosi Venäjällä henkilöautolla 
alle keskiarvon alueellasi linja-autolla 
kun keskiarvo alueellasi junalla 
yli keskiarvon alueellasi laivalla 
lentokoneella 
polkupyörällä 
muulla tavoin, millä?__________ 
                                                                                                                                     
Arvoisa vastaaja!                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
                                                                                                                                                                                                                                     
Tällä kyselylomakkeella pyritään selvittämään matkailijan mielipidettä Linnunlahden  
leirintäalueesta, huoneistoista mukavuista ja alueen tarjoamista palveluista. Täyttämällä  
tämän kyselylomakkeen annat arvokkaita ideoita huoneiston ja alueen palvelun  
kehittämisestä. Tutkimus tehdään opinnäytetyönä Karelian Korkea ammattikoulun  
matkailulinjalla. Kyselylomakkeet pyydetään palauttamaan meidän vastaanottoon. 
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8. Oletko Holiday Linnunlahden alueellamme 12. Monta yötä viivyitte meille?  
ensi kertaa ________yötä 
toista kertaa 
useampaa kertaa 
9. Mikä vaikutti valintaasi yöpyä Holiday Linnunlahdella 13. Käytikö hyväksesi tarjoamiamme palveluja? 
(voi antaa useamman kuin yhden vastauksen) 
en 
hinta 
kyllä, mitä? 
sijainti 
kahvilan palvelukeet 
aikaisempi kokemus 
polkupyörävuokraus 
ystävien suositus 
pesukonen käyttö 
nettisivumme 
venäläinen TV-kortti vuokraus 
Booking kuvien ja tekstien perusteella 
tilaus aamiainen huoneistoon 
muu, mikä?________________________ 
tilaus aamiainen respassa 
10. Mistä sait tiedon Holiday Linnunlahdestamme? 
14.Onko huoneisto sinun mielestäsi  
matkailutoimiston kautta 
iso 
mainonnasta 
sopiva 
ystäviltä 
pieni 
Internettistä, mistä?_______________ 
muualta, mistä?___________________ 15. Olisiko valmis maksaa vähentään ja asua  
hostellin tyyppin asunnossa jossa on yleinen keittiö 
(hostelli on samassa tasossa kuin meidät  huoneistot) 
11. Onko meidän huoneistoiden mielestäsi hinnaltaan 
en 
halpa 
ehkä 
keskiverto 
kyllä 
kallis 
 Liite 1  3 (3) 
16. Onko lapset mielestäsi 
otettu Holiday Linnunlahdella huomioon?
kyllä
en tiedä
ei
17. Mitä parannusehdotuksia sinulla on lasten viihtyvyyden lisäämiseksi?
18. Onko sinulla joitain parannusehdotuksia huoneistoijenmme varustustason, 
harrastemahdollisuuksien, palvelun yms. lisäämiseksi?
19. Palvelutasomme on mielestäsi 20. Suositteletko leirintäaluettamme ystävillesi?
hyvää kyllä
tyydyttävä en tiedä
heikko en
Kiitos osallistumista ja tervetuloa Linnunlahdelle!
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Venäjänkielinen kyselylomake  
Уважаемые гости! 
Данное анкетирование проводится с целью повышения качества обслуживания и предлагаемых 
услуг на территории коттеджей для отдыха в Holiday Linnunlahti. Пожалуйста, заполните ниже 
приведенную анкету и поделитесь с нами своими идеями и пожеланиями.  Данное анкетирование 
проводится в рамках написания дипломной работы для университета прикладных наук "Карелия".  
Заполненные анкеты, пожалуйста, оставляйте на ресепшене. 
 
1. Ваш пол мужской 5. С кем Вы приехали сюда? 
женский один 
с другом/подругой/друзьями 
2. Возрастная 
группа  
 
20 или моложе 
Мы пара 
21-30 
с семьей/ родственниками 
31-40 
Если Вы приехали с семьей,  
какого возраста дети с Вами__________________ 
другое 
41-50 ___________________________ 
51-60 6. Цель Вашего приезда в Holiday Linnunlahti?  
(можно выбрать более чем 1 вариант ответа) 
61 или старше 
отдых в Финляндии 
 остановка на ночь в Йоенсуу   
отдых в Йоенсуу  
3. Вы приехали  
из города 
Петрозаводска 
работа/ бизнесс 
Сортавалы 
учеба 
Костамукшы 
покупки 
Санкт-Петербурга 
другое, что__________________ 
Другое, откуда 
________________ 
7. На чем Вы приехали в Йоенсуу? 
4. Ваш уровень дохода в России на машине на маршрутке 
ниже среднего по региону на автобусе на поезде 
средний по региону на самолете 
выше среднего по регионуi на велосипеде 
 Liite 2  2 (3) 
 
 
8. Вы приезжаете в Holiday Linnunlahti   12. Сколько ночей Вы провели у нас? 
впервые  ________ночь/ночей 
второй раз 
довольно часто 
9. Что повлияло на Ваш выбор остановиться у нас? 
13. Какими дополнительными услугами 
 Вы воспользовались? 
(можно выбрать более чем 1 вариант ответа) 
никакими 
цена 
если да, то какими? 
расположение ((можно выбрать более чем 1 вариант ответа) 
услугами кафе 
предыдущий опыт 
прокат велосипеда 
рекомендация друзей 
пользование стиральной машиной 
наша интернет страница 
прокат   ТВ-карты русских каналов 
отзывы и фото на сайте Booking 
заказ завтрака в коттедж 
другое, что?________________________ 
заказ завтрака на территории кафе 
10. Откуда Вы узнали о Holiday Linnunlahti? 
(можно выбрать более чем 1 вариант ответа) 14.По Вашему мнению размер коттеджа  
через турагентсво 
слишком просторный 
через рекламу/флаеры 
как раз подходит 
от друзей 
слишком тесныйi 
через Интернет, какой сайт?___________ 
другое, откуда?___________________ 15. Заинтересованы ли Вы в размещении в хостеле 
 при таком же соотношении цены/качества как и у 
нас? 
 11. Ваше мнение по соотношению цена/качество: 
нет 
низкая цена за размещение 
наверно 
подходящая цена за размещение  
да 
дорогое размещение 
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Спасибо большое за участие в анкетировании и добро 
пожаловать в Holiday Linnunlahti! 
 
16. Подходит ли коттеджи и территория Holiday Linnunlahti для отдыха с детьми? 
да 
не знаю 
нет 
17. Что бы Вы могли предложить для улучшения отдыха с детьми? 
18. Что бы Вы могли предложить для улучшения оснащения внутри коттеджей, вариантов 
дополнительных услуг, облуживания на ресепшене, другое?  
19. Ваше мнение о работе  
персонала Holiday Linnunlahti 
20. Будете ли Вы рекомендовать нас своим друзьям? 
 
удовлетворительно нет 
хорошо не знаю 
очень хорошо да 
